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Abstrak 
Kualitas layanan merupakan hal yang penting bagi suatu perusahaan atau instansi, pada 
instansi pendidikan khususnya perguruan tinggi kualitas layanan akademik akan berpengaruh 
terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk membangun sistem 
informasi manajemen pengukuran kualitas layanan akademik dengan menggunakan metode 
servqual (service quality). Pada metode servqual terdapat 5 dimensi yaitu tangible, reliability, 
responsive, assurance dan empaty, yang kemudian akan dilakukan pemetaan indikator untuk 
dijadikan pertanyaan yang akan disebar secara online kepada mahasiswa FMIPA Untan dengan 
penilaian kinerja dan harapan layanan akademik. Dari hasil penyebaran kuesioner akan 
dilakukan perhitungan secara sistematis ke dalam sistem yang akan menghasilkan dashboard 
kualitas layanan. Hasil penelitian yang dilakukan terdapat 96 mahasiswa yang mengisi kuesioner 
maka dapat menghasilkan nilai rata-rata dari kinerja 2,604 dibandingkan dengan nilai rata-rata 
dari harapan 3,556 menunjukkan bahwa mahasiswa memiliki harapan lebih yang lebih besar 
dari kinerja dari pelayanan akademik FMIPA yang berikan kepada mahasiswa. Begitupula 
dengan nilai kepuasan dari tangible, reliability, responsive, assurance dan empaty dengan 
tingkat kepuasan 0,740 atau 74% yang menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima mahasiswa 
cukup puas.   
Kata Kunci:Sistem Informasi Manajemen, Layanan Akademik, Servqual.  
 
1. PENDAHULUAN 
Kualitas dari layanan akademik 
merupakan perbandingan antara pelayanan 
akademik yang dirasakan oleh mahasiswa 
dengan pelayanan akademik yang 
diharapkan oleh mahasiswa, apabila kualitas 
yang dirasakan melebihi dari harapan 
mahasiswa maka layanan akademik tersebut 
berkualitas. Pada dunia pendidikan 
khususnya perguruan tinggi, mahasiswa 
sebagai penerima pelayanan dari perguruan 
tinggi, mahasiswa dapat menilai kualitas 
layanan yang diberikan perguruan tinggi [1]. 
Perguruan Tinggi merupakan satuan 
penyelenggara pendidikan tinggi yang 
berbentuk politeknik, sekolah tinggi, 
institut, maupun universitas. Universitas 
Tanjungpura (Untan) merupakan salah satu 
universitas yang ada di Kalimantan Barat 
yang terus berupaya memberikan layanan 
terbaik bagi mahasiswanya. Universitas 
Tanjungpura terdiri dari 9 fakultas, salah 
satunya adalah Fakultas Matematika dan 
Ilmu Pengetahuan Alam. (FMIPA) yang 
memiliki program studi jenjang sarjana (S1) 
dan jenjang pendidikan master (S2). 
Pelayanan akademik yang diberikan kepada 
mahasiswa akan menentukan kualitas 
layanan akademik sehingga sangat 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 
Adapun FMIPA Untan memiliki layanan 
akademik untuk mahasiswa seperti 
pelayanan saat daftar ulang, Kuliah Kerja 
Nyata(KKN), pengurusan wisuda, informasi 
beasiswa, pengurusan cuti mahasiswa dan 
pengurusan perpindahan ke perguruan 
tinggi lainnya. 
Namun selama kegiatan pelayanan 
akademik FMIPA belum pernah 
dilakukanya penilaian terhadap kualitas 
layanan akademik dan belum memiliki 
wadah aspirasi bagi mahasiswa untuk 
melakukan penilaian kualitas dari layanan 
akademik. Perlunya melakukan penilaian 
terhadap layanan akademik bertujuan agar 
pihak akademik dapat mengetahui kualitas 
yang dimiliki. Apabila nilai layanan 
akademik buruk maka dapat dilakukan 
perbaikan layanan agar dapat memberikan 
kepuasan kepada mahasiswa, dan apabila 
kualitas baik maka pihak akademik dapat 
meningkatkan lagi kualitas layanan. 
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 Dengan jumlah mahasiswa yang 
banyak, mahasiswa memiliki perspektif 
tersendiri terhadap penilaian dari layanan 
akademik sehingga diperlukannya indikator 
untuk mengukur kualitas layanan. Salah satu 
cara untuk melakukan pengukuran kualitas 
layanan dapat dilakukan dengan 
menggunakan Model Servqual.  
Model Servqual terdapat beberapa item 
dimensi yang digunakan untuk mengukur 
kinerja dan harapan mahasiswa, serta gap 
diantara keduanya. Adapun dimensi utama 
servqual ada 5 yaitu bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati. Kelima 
dimensi utama tersebut dijabarkan dalam 
beberapa item untuk variabel harapan dan 
variable kinerja, yang akan disusun dalam 
pertanyaan-pertanyaan berdasarkan skala 
dari 1 (tidak memuaskan) sampai 4 (sangat 
memuaskan).  
Berdasarkan latar belakang maka 
dilakukan penelitian dengan judul “Rancang 
Bangun Sistem Informasi Manajemen 
Pengukuran Kualitas Layanan Akademik 
Menggunakan Model Servqual”. 
Diharapkan dengan adanya penelitian ini 
dapat mengetahui indikator pengukuran 
kualitas layanan akademik dan memperbaiki 
kualitas layanan akademik FMIPA Untan 
sesuai dengan dimensi dari Model Servqual 
dalam bentuk dashboard. 
 
2. LANDASANTEORI 
2.1    Sistem Informasi Manajemen  
Sistem informasi manajemen 
merupakan suatu sistem berbasis komputer 
yang menghasilkan informasi bagi para 
penggunanya yang memiliki kebutuhan 
informasi yang didapatkan dari hasil sistem 
informasi manajemen yang menjelaskan 
tentang perusahaan yang telah terjadi dimasa 
lalu, yang sedang terjadi, dan apa yang 
kemungkinan akan terjadi di masa depan 
[2]. 
 
2.2 Kualitas Layanan 
Kualitas Layanan dalam hal pemenuhan 
jasa dari perusahaan, sebagai penyedia jasa 
yang harus memperhatikan harapan dari 
konsumen.Hal itu dikarenakan pelanggan 
menjadi faktor penting dalam memberi 
penilaian kriteria terhadap jasa yang 
diberikan baik kualitas yang ditawarkan 
oleh kemampuan perusahaan dalam 
memenuhi jasa yang diharapkan konsumen 
tersebut [3]. 
2.3 Model Servqual 
Model kualitas layanan yang paling 
popular, hingga kini masih banyak dijadikan 
sebagai acuan dalam riset penelitian dan 
pemasaran jasa adalah Model Servqual 
(singkatan dari service quality) yang 
dikembangkan oleh Parasuraman. 
Langkah-langkah yang perlu dilakukan 
pada Metode Servqual [4] sebagai berikut:  
1. Tentukan rata-rata nilai persepsi (?̅?) 
untuk setiap variable 
?̅? =
∑ 𝑃𝑖
𝑛
𝑖−1
𝑛
 
dimana : 
Pi= Nilai persepsi yang diberikan 
pelanggan untuk pertanyaan  ke-i  
n = Jumlah responden  
2. Tentukan rata-rata nilai harapan (?̅?) 
untuk setiap variable 
?̅? =
∑ 𝐸𝑖
𝑛
𝑖−1
𝑛
 
dimana : 
Ei = Nilai harapan yang diberikan 
pelanggan untuk pertanyaan ke-i  
n = Jumlah responden 
3. Tentukan Servqual Score (S) untuk setiap 
variable 
S = ?̅? - ?̅? 
dimana : 
?̅? = Rata-rata nilai persepsi (perceived 
service) 
?̅? = Rata-rata nilai harapan (expected 
service). 
 
2.4 Dimensi Servqual 
Dimensi Servqual yang dikembangkan  
oleh Parasuraman dengan merangkum dan 
menyempurnakan dimensi-dimensi tersebut. 
Terdapat lima dimensi utama [5] yang 
terdiri dari : 
a. Tangible (bukti fisik)  
Tersedianya fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan sarana komunikasi 
serta yang lainnya harus ada dalam 
proses memberikan layanan. 
b. Reliability (kehandalan)  
Kemampuan untuk memberikan 
layanan yang dijanjikan dengan tepat 
(accurately) dan dapat dipercaya 
(dependably), terutama dalam 
memberikan layanan secara tepat waktu 
(ontime) 
c. Responsiveness (daya tanggap)  
Kemauan petugas untuk membantu 
dan memberikan layanan yang 
dibutuhkan kepada penerima layanan. 
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d. Assurance (jaminan)  
Meliputi pengetahuan, kemampuan, 
keramahan, sopan, dan sifat petugas 
yang dapat dipercaya konsumen. 
e. Emphaty (empati)  
Meliputi sikap petugas ataupun 
perusahan untuk memahami kebutuhan 
maupun kesulitan konsumen melalui 
komunikasi yang baik. 
 
2.5 Skala Likert 
Skala likert dapat digunakan sebagai 
indikator dalam penilaian kualitas layanan 
menggunakan 4 tingkatan dengan 
menghilangkan nilai tengah (netral), dengan 
alasan sebagai berikut [6]: 
a. Memiliki penafsiran yang ganda 
b. Nilai yang netral tidak menegaskan 
jawaban dari responden lebih ke arah 
setuju atau tidak setuju 
c. Responden cendrung memilih jawaban 
yang netral. 
Adapun nilai skor dalam skala likert sebagai 
berikut: 
1. Sangat tidak setuju  : 1 
2. Tidak setuju  : 2 
3. Setuju   : 3 
4. Sangat setuju  : 4 
 
2.6 Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengukur 
valid atau tidaknya suatu kuesioner. 
Kuesioner dinyatakan valid ketika 
pertanyaan dapat menjelaskan sesuatu yang 
diukur dari kuesioner tersebut. Tingkat 
validitas dapat diukur dengan cara 
membandingkan nilai r hitung (correlation 
item total correlation) dengan r tabel dengan 
ketentuan degree of freedom (df)=n-2, n 
merupakan jumlah sampel. Apabila r hitung 
> r tabel maka pertanyaan valid dan apabila 
r hitung < r tabel maka pertanyaan tidak 
valid [7].  
 
𝑟𝑥𝑦 =
nΣxiyi − (Σxi)(Σyi)
√(nΣxi2  − (Σxi)2)(nΣyi2  − (Σyi)2)
 
 
Keterangan: 
𝑟𝑥𝑦 = Koefisien validitas 
x     = Nilai perbandingan 
y = Nilai dari instrument yang akan dicari 
validasinya 
n     = banyaknya subjek 
 
 
 
2.7 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas tentang ketepatan alat 
ukur, ketepatan ini dapat diukur 
menggunakan analisis statistik untuk 
mengetahui measurement error atau salah 
ukur. Suatu instumen dinyatakan reliabel 
apabila instrumen tersebut cukup dipercaya 
sebagai alat ukur[8]. 
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Keterangan:  
 R = Reliabilitas Instrumen 
 
 K = banyaknya jumlah instrumen 
    
 
3. METODE PENELITIAN 
3.1 Kerangka Penelitian 
Kerangka penelitian yang digunakan 
pada penelitian ini adalah kerangka kerja IS 
Research. Kerangka kerja IS Research  
memiliki tahap-tahap penelitian yang 
dilakukan yang meliputi tahap penentuan 
lingkungan penelitian, tahap penyusunan 
proses penelitian serta penentuan dasar 
pengetahuan yang akan digunakan, adapun 
kerangka penelitian IS Research ini dapat 
dilihat pada gambar 1. 
 
Gambar 1 Framework IS Research 
 
3.2 Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode 
servqual sebagai metode analisis untuk 
mengukur kualitas layanan akademik di 
 2  = Varians total              t  
 2 = Jumlah varians butir b  
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FMIPA Untan dengan mengetahui nilai gap 
(kesenjangan) dari nilai rata-rata persepsi 
dan harapan berdasarkan perspektif 
mahasiswa sehingga dari kualitas tersebut 
dapat diketahui kepuasan mahasiswa 
terhadap layanan akademik yang berikan 
oleh FMIPA Untan. Dalam penelitian ini 
dilakukan penganalisisan sesuai alur 
flowchart  dapat dilihat pada gambar 2. 
 
Gambar 2 Flowchart Proses Analisis 
Menggunakan Metode Servqual 
 
4. PERANCANGAN SISTEM 
Perancangan sistem meliputi use case 
diagram, activity diagram, sequencial 
diagram, entity relationship diagram, 
perancangan antarmuka sistem serta 
perancangan kuesioner yang akan disebar 
kepada mahasiswa. 
 
4.1 Rancangan Use Case Diagram 
Berikut rancangan use case diagram dapat 
dilihat pada gambar 3. 
 
Gambar 3 Use Case Diagram 
 
Pada gambar 3 terdapat 3 aktor yaitu admin, 
mahasiswa, pimpinan dan mahasiswa yang 
berinteraksi didalam sistem manajemen 
kualitas layanan, sebelum memulai aktivitas 
yang ada didalam sistem aktor harus 
melakukan login terlebih dahulu dengan 
memasukkan email dan password masing-
masing user, tetapi aktor (mahasiswa) tidak 
perlu melakukan login. 
 
4.2 Rancangan Activity Diagram 
Berikut rancangan activity diagram dapat 
dilihat pada gambar 4  
 
 
Gambar 4 Activity Diagram 
 
Pada gambar 4 user melakukan login, 
apabila user berhasil melakukan login maka 
sistem akan menampilkan halaman utama, 
admin menginputkan pertanyaan maka 
mahasiswa dapat menjawab pertanyaan 
yang sudah diinputkan, tetapi sebelum 
mengisi jawaban mahasiswa harus melihat 
kata pengantar terlebih dahulu, kemudian 
mengklik tombol “mulai survei”, lalu akan 
muncul halaman isi biodata mahasiswa dan 
mahasiswa harus mengisi data mahasiswa 
terlebih dahulu sebelum menjawab 
pertanyaan. Apabila mahasiswa sudah 
selesai mengisi jawaban, maka admin dapat 
menghitung perdimensi dan pimpinan 
melihat laporan hasil dari perhitugan semua 
dimensi. 
 
4.3 Rancangan Sequencial Diagram 
Berikut rancangan sequencial diagram 
dapat dilihat pada gambar 5 
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Gambar 5 Sequencial Diagram 
 
Pada gambar 5 merupakan diagram yang 
menggambarkan interaksi objek didalam 
sistem dalam login. 
 
4.4Rancangan Entity Relationship 
Diagram 
Berikut rancangan entity relationship 
diagram dapat dilihat pada gambar 6 
 
 
Gambar 6 Entity Relationship Diagram 
 
Pada gambar 6 menjelaskan tentang tabel 
basis data sistem informasi manajemen 
kualitas layanan, entitas yang dimiliki setiap 
tabel dan atribut di dalamnya, serta relasi 
antar tabel. 
 
4.5 Rancangan Antarmuka Sistem 
Berikut rancangan antarmuka sistemdapat 
dilihat pada gambar 7 dan 8. 
 
Gambar 7 Rancangan Antarmuka Mengisi 
Jawaban 
Pada gambar 7 menjelaskan 
perancangan antarmuka yang digunakan 
oleh mahasiswa  untuk mengisi jawaban dari 
pertanyaan tangible, ketika semua 
pertanyaan tangible sudah diisi semua. 
Maka mahasiswa dapat mengklik submit 
untuk melanjutkan pertanyaan selanjutnya 
sampai mahasiswa ke halaman selesai. 
 
Gambar 8 Rancangan Antarmuka Home 
 
Pada gambar 8 menjelaskan tentang 
perancangan antarmuka sistem untuk admin 
yang berupa tampilan dashboard dari 
jumlah responden yang mengisi kuesioner 
berdasarkan jenis kelamin dan berdasarkan 
program studi. 
 
4.6 Rancangan Kuesioner 
1. Identifikasi Model Servqual 
Memetakan item servqual setiap dimensi 
yang akan menjadi indikator kuesioner 
dalam penelitian. Dari pemetaan item 
terdapat 72 pertanyaan mengenai kualitas 
layanan akademik FMIPA Untan yang 
digunakan sebagai indikator dalam penilaian 
layanan akademik. 
 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Sebelum menyebar kuesioner kepada 
semua mahasiswa FMIPA Untan dilakukan 
uji validitas dan reliabilitas kepada sebagian 
mahasiswa, untuk melihat pertanyaan valid 
dan reliabel. 
Dalam melakukan uji validitas 
dilakukan penyebaran menyebarkan 
kuesioner kepada mahasiswa sistem 
informasi, pada setiap angkatan. Adapun 
rinciannya sebagai berikut: 
 Tabel 1 Responden Uji Validitas dan 
Reliabilitas 
No Angkatan Jumlah 
1 2014 5 
2 2015 10 
3 2016 10 
4 2017 5 
Jumlah Responden 30 
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Pengujian validitas dan reliabilitas 
menggunakan software SPSS. Dalam 
penelitian ini menggunakan r tabel pada 
α=0,05 untuk uji dua arah dengan df(N-2) . 
Jumlah responden 30 orang, maka df(30-
2)=28, maka r tabel yang digunakan adalah 
0,361. 
 
a. Uji Validitas  
Pada penelitian ini uji validitas 
dilakukan 2 kali dengan memisahkan nilai 
kinerja dan harapan. Untuk melihat apakah 
item valid atau tidak dapat dilihat pada nilai 
Corrected Item-Total Correlation, jika r 
hitung < r tabel maka dinyatakan tidak valid 
dan jika r hitung >r tabel maka dinyatakan 
valid. Setelah menguji masing-masing nilai 
kinerja dan harapan maka akan dilakukan 
kembali penggabungan antara kinerja dan 
harapan, untuk melihat variabel yang valid 
dan variabel yang tidak valid. Apabila 
pertanyaan tidak valid maka akan dilakukan 
uji reliabilitas kembali. 
 
b. Uji Reliabilitas 
Setelah melakukan uji validasi terdapat 
10 variabel yang tidak valid maka variabel 
tersebut akan dihapus yang kemudian akan 
dilakukan uji reliabilitas kembali untuk 
mengetahui apakah pertanyaan reliabel atau 
tidak. Pada penelitian ini uji reliabilitas 
dilakukan 2 kali dengan memisahkan nilai 
kinerja dan harapan. Hasil uji reliabilitas 
terhadap 62 item pertanyaan dapat dilihat 
pada tabel 2 dan tabel 3 
Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas “Kinerja” 
 
 
Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas 
“Harapan” 
 
Menunjukkan bahwa nilai Cronbach's 
Alpha 0,930 dan 0,961 jika alpha > 0,80 
sangat reliabel, maka secara keseluruhan 
pertanyaan reliabel. Jadi dapat disimpulkan 
bahwa terdapat 62 pertanyaan yang valid 
untuk disebarkan kepada seluruh mahasiswa 
FMIPA Untan yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan akademik 
FMIPA Untan. 
 
5. IMPLEMENTASI DAN 
PENGUJIAN 
5.1 Implementasi Sistem 
Setelah melakukan analisis dan 
perancangan sistem maka akan dilakukan 
implementasi sistem. Berikut hasil dari 
sistem yang telah diimplementasikan ke 
dalam coding dapat dilihat pada gambar 9 
dan 10 
 
Gambar 9 Tampilan Mengisi Jawaban 
 
Pada gambar 9 terdapat tampilan sistem 
mengisi jawaban, setelah mahasiswa 
mengisi biodata mahasiswa dapat mengisi 
jawaban yang ada di halaman pertanyaan, 
mahasiswa harus menjawab semua 
pertanyaan, kemudian mengklik tombol 
submit yang akan menuju halaman 
pertanyaan ke dimensi selanjutnya begitu 
seterusnya sampai mahasiswa ke halaman 
selesai. 
 
 
Gambar 10 Tampilan Home 
 
Pada gambar 10 terdapat tampilan home 
untuk admin dengan tampilan grafik jumlah 
responden berdasarkan jenis kelamin dan 
berdasarkan program studi untuk melihat 
data responden yang telah mengisi 
kuesioner. 
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5.2 Responden 
Dalam penelitian ini mahasiswa FMIPA 
Untan sebagai responden dalam mencari 
data, terdapat 96 responden mengisi 
kuesioner penelitian yang disebarkan secara 
online.  
 
5.3 Hasil Penyebaran Kuesioner 
Dari 96 responden yang mengisi 
kuesiner maka mendapatkan hasil grafik 
kualitas layanan akademik FMIPA Untan 
yang dihitung secara sistematis ke dalam 
sistem. Perhitungan dilakukan dengan 
memilih setiap dimensi. Terdapat 5 dimensi 
hasil perhitungan yang berbeda. Maka hasil 
perhitungan dari setiap dimensi sebagai 
berikut: 
 
1. Hasil Dimensi Tangible 
Adapun hasil dimensi tangible dapat dilihat 
pada gambar 11 
 
Gambar 11 Hasil Perhitungan Dimensi 
Tangible 
 
Adapun penjelasan gambar tersebut sebagai 
berikut : 
Nilai kinerja      : 2,51 
Nilai harapan      : 3.48 
Nilai gap/kualitas : -0,97 
Nilai kepuasan     : 0.73 
 
Tabel 4 Keterangan Analisis Dimensi 
Tangible 
Hipotesis Analisis Nilai Keterangan 
P-H < 0 Kualitas -0,97 Kinerja lebih 
rendah dari 
harapan 
0,61-0,80 Kepuasan 0,73 Cukup Puas 
 
2. Hasil Dimensi Reliability 
Adapun hasil dimensi reliability dapat 
dilihat pada gambar 12 
 
 
Gambar 12 Hasil Perhitungan Dimensi 
Reliability 
 
Adapun penjelasan gambar tersebut sebagai 
berikut : 
Nilai kinerja       : 2,64 
Nilai harapan       : 3.61 
Nilai gap/kualitas  : -0.97 
Nilai kepuasan      : 0.74 
 
Tabel 5 Keterangan Analisis Dimensi 
Reliability 
Hipotesis Analisis Nilai Keterangan 
P-H < 0 Kualitas -0.97 Kinerja lebih 
rendah dari 
harapan 
0,61-0,80 Kepuasan 0,74 Cukup Puas 
 
3. Hasil Dimensi Responsive 
Adapun hasil dimensi responsive dapat 
dilihat pada gambar 13 
 
Gambar 13 Hasil Perhitungan Dimensi 
Responsive 
 
Adapun penjelasan gambar tersebut sebagai 
berikut : 
Nilai kinerja         : 2,59 
Nilai harapan         : 3.52 
Nilai gap/kualitas    : -0.93 
Nilai kepuasan        : 0.74 
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Tabel 6 Keterangan Analisis Dimensi 
Responsive 
Hipotesis Analisis Nilai Keterangan 
P-H < 0 Kualitas -0.93 Kinerja 
lebih rendah 
dari harapan 
0,61-0,80 Kepuasan 0,74 Cukup Puas 
 
4. Hasil Dimensi Assurance 
Adapun hasil dimensi assurance dapat 
dilihat pada gambar 14 
 
Gambar 14 Hasil Perhitungan Dimensi 
Assurance 
 
Adapun penjelasan gambar tersebut sebagai 
berikut : 
Nilai kinerja      : 2,72 
Nilai harapan      : 3.56 
Nilai gap/kualitas : -0.84 
Nilai kepuasan     : 0.77 
 
Tabel 7 Keterangan Analisis Dimensi 
Assurance 
Hipotesis Analisis Nilai Keterangan 
P-H < 0 Kualitas -0.84 Kinerja lebih 
rendah dari 
harapan 
0,81-
0,100 
Kepuasan 0,77 Sangat Puas 
 
5. Hasil Dimensi Empaty 
Adapun hasil dimensi empaty dapat dilihat 
pada gambar 15 
 
Gambar 15 Hasil Perhitungan Dimensi 
Empaty 
 
Adapun penjelasan gambar tersebut sebagai 
berikut : 
Nilai kinerja      : 2,56 
Nilai harapan      : 3.61 
Nilai gap/kualitas : -1,05 
Nilai kepuasan     : 0.72 
 
Tabel 8 Keterangan Analisis Dimensi 
Empaty 
Hipotesis Analisis Nilai Keterangan 
P-H < 0 Kualitas -1.05 Kinerja lebih 
rendah dari 
harapan 
0,61-0,80 Kepuasan 0,72 Cukup Puas 
5.4 Hasil Tingkat Kepuasan 
Setelah melakukan perhitungan melalui 
sistem maka akan dilakukan perbandingan 
antara tingkat kualitas dan tingkat kepuasan  
terhadap layanan akademik FMIPA Untan 
sesuai dimensi yang telah dihitung 
sebelumnya. 
 
Tabel 9 Tingkat Kepuasan Terhadap 
Kualitas Layanan Akademik FMIPA Untan 
 
Berdasarkan tabel 9 menunjukkan 
bahwa nilai rata-rata dari kinerja 2,604 
dibandingkan dengan nilai rata-rata dari 
harapan 3,556 menunjukkan bahwa 
mahasiswa memiliki harapan lebih yang 
lebih besar dari kinerja dari pelayanan 
akademik FMIPA yang berikan kepada 
mahasiswa. Begitupula dengan nilai 
kepuasan dari tangible, reliability, 
responsive, assurance dan empaty dengan 
tingkat kepuasan 0,740 yang menunjukkan 
bahwa pelayanan yang diterima mahasiswa 
cukup puas. 
 
Dimen
si 
 
Rata 
-rata  
Kinerja 
Rata- 
rata 
Harapan 
Kualit
as 
Kepua
san 
Tangib
le 2,51 
 
3.48 -0,97 -0,97 
Reliabi
lity 2,64 
 
3.61 -0.97 
 
0.74 
Respon
sive 
 
2,59 3.52 
 
-0.93 
 
0.74 
Assura
nce 
 
2,72 
 
3.56 
 
-0.84 
 
0.77 
Empaty  
2,56 3.61 
 
-1,05 
 
0.72 
Rata-
Rata 
 
2,604 
 
3,556 
 
-0,952 
 
0,740 
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5.6 Pengujian Sistem 
Pengujian sistem ini dilakukan 
bertujuan untuk mengetahui apakah sistem 
sudah user friendly, mudah dipahami dan 
sudah sesuai dengan kebutuhan sistem. 
Dengan mengkategorikan skala likert dari 
nilai kurang sekali, kurang, cukup, baik, dan 
sangat baik. Pengujian dilakukan melalui 
kuesioner online dan diisi oleh 31 
responden, pertanyaan dari pengujian 
tampilan dan kinerja perangkat lunak dapat 
adalah berikut ini : 
1. Bagaimana pendapat Anda mengenai 
penggunaan kombinasi warna pada 
aplikasi ? 
2. Bagaimana pendapat Anda mengenai 
bentuk font pada aplikasi (kemudahan 
dalam pembacaan) ? 
3. Bagaimana pendapat Anda mengenai 
konsistensi tampilan setiap halaman ? 
4. Bagaimana menurut Anda mengenai 
kemudahan dalam pengoperasian 
aplikasi? 
5. Apakah menurut Anda menu di dalam 
aplikasi mudah dikenali ? 
6. Apakah menurut Anda simbol-simbol 
didalam aplikasi mudah dipahami ? 
7. Bagaimana menurut Anda mengenai 
keseluruhan aplikasi ? 
Berdasarkan perhitungan dengan skala likert 
maka diperoleh nilai 85,25%, dan 
berdasarkan interval yang telah dihitung 
penilaian responden terhadap perangkat 
lunak masuk kedalam kategori baik sekali. 
 
6. KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan yang sudah dilakukan 
mengenai pengukuran kualitas layanan 
akademik FMIPA Untan, maka dapat 
disimpulkan bahwa: 
1.   Pada penelitian ini telah berhasil 
dibangun sistem informasi manajemen 
kualitas layanan dengan menerapkan 
metode servqual (service quality) ke 
dalam sistem serta menghasilkan 
dashboard kualitas dari layanan 
Akedemik FMIPA Untan. 
2.  Penerapan metode servqual dengan cara 
melakukan inputan data 5 dimensi 
servqualyaitu tangible, reliability, 
responsive, assurance dan empaty, 
inputan pertanyaan, inputan data jawaban 
dari persepsi (kinerja) dan  harapan dari 
penilaian mahasiswa, menghitung nilai 
rata-rata pada nilai persepsi dan harapan 
kemudian menghitung nilai gap antara 
persepsi dan harapan sehingga dari nilai 
gap dapat diketahui kualitas dari layanan 
akademik FMIPA Untan pada tiap 
dimensi servqual. 
3.  Berdasarkan hasil pengujian fungsional 
pada seluruh fungsi yang ada di dalam 
sistem pada user admin maupun 
pimpinan, sistem sudah berjalan dengan 
baik. Dan pengujian tampilan yang 
dilakukan mahasiswa untuk menilai 
antarmuka dan kinerja sistem yang 
dilakukan menggunakan kuesioner yang 
diisi oleh 31 responden secara online 
memperoleh persentase 85% sehingga 
dapat disimpulkan bahwa tampilan 
sistem sangat baik namun masih terdapat 
kekurangan pada antarmuka sistem 
sehingga perlu adanya perbaikan 
berdasarkan pada kritik dan saran yang 
diberikan oleh responden. 
 
6.2 Saran 
Berdasarkan hasil penelitan, maka dapat 
memberikan saran sebagai berikut: 
1. Bagi fakultas FMIPA dapat berupaya 
untuk menambah pengadaan fasilitas dan 
merawat fasilitas yang ada serta 
meningkatkan lagi proses pelayanan 
akademik di fakultas. 
2. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya 
memperluas aspek dalam penelitian serta 
menambahkan metode untuk rekomendasi 
yang akan diberikan kepada pihak instansi 
agar dapat menjadi bahan acuan dalam 
memperbaiki layanannya. Serta 
menggunakan metode lain dalam 
pengukuran kualitas layanan yang hampir 
sama dengan servqual. 
3. Untuk pengembangan sistem, peneliti 
selanjutnya bisa membuat sistem secara 
mobile sehingga tampilan lebih user 
friendly sehingga memudahkan 
mahasiswa dalam mengisi jawaban dan 
mempertimbangkan lagi metode 
penyajian pertanyaan kepada mahasiswa 
karena jika tampilan yang membosankan 
dengan pertanyaan yang banyak akan 
mempengaruhi jawaban mahasiswa serta 
menambahkan filter pertahun kepada user 
pimpinan sehingga pimpinan bisa melihat 
perkembangan kualitas layanan akademik 
fakultas tiap tahunnya. 
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